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摘  要 
 




使 IT 部门疲于应付 IT 运行维护（以下简称 IT 运维）管理的日常工作，以及用





进 F烟草商业公司 IT 运维管理水平，提升 IT 运维服务质量。 
本文首先对 IT 服务管理的理论及其应用现状进行了研究。然后在分析 F





































To meet the flexible and complex marketing environment, F Tobacco 
Company brings in the IT technology to realize the informatization of operations 
and management. Along with the convenience for company organization, it also 
increases the pressure of IT department by making them handling IT operations and 
maintenance management as daily work with more and more customers and 
changeable IT service requests. The most emergency problem of IT department is 
“how to maintenance the growing IT system in a better way, in order to keep it safe, 
stable, dependable and fast response for service requests. 
Considering the problem mentioned above, this essay adopts the basic concept 
of IT service management to IT operations and maintenance management by using 
ITIL frame. It suggests that F Company improves its IT operations and maintenance 
managing skills and servicing quality by taking the managing system with the 
principle “scientific standard, highly synergy”. 
At first, this essay analyzes IT service management and its present application 
situation. According to the situation of operations and maintenance management of  
F Tobacco Company , the essay redesigns the organizational structure and managing 
process of IT operations and maintenance management. It provides the constructive 
plans and makes a main framework for IT operations and maintenance management 
information system. Besides, in the way of questionnaire, this article offers the 
effective evaluation index for IT operations and maintenance managing system, 
which is used to evaluate system’s rationality and working effectiveness. At the end, 
this essay makes a prospect of the benefit it will bring to the company combining the 
evaluation index and the benefit from ITIL companies. 
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IT 基础架构建设，忽视 IT 运营管理和流程改造，这导致 IT 投入越来越高，而
其产生的效益却越来越难以满足业务需求。 




的调查表明，在经常出现的 IT 问题中，源自技术或产品方面的只占了 20％，
而流程失误方面的占 40％，人员疏失方面的占 40％。此外，Gartner EXP 调查
还显示，短期内， CIO 战略仍将侧重在业务流程改进、成本削减和分析等方面。
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需要有一套方法来规范 IT 部门和业务部门的沟通，并保证 IT 服务提供的有效
性。IT 服务管理就是这种方法。与传统的 IT 管理方法不同的是，IT 服务管理
关注 IT 投入的成本和效益，同时强调 IT 和业务需求的有效融合。 
国际上，IT 服务管理的理论已广为接受，ITIL（信息技术基础设施库）作
为 IT 服务管理的 佳实践被广泛应用。基于 ITIL 的解决方案和软件产品已经
陆续开发出来，并在 IT 和业务的协同上发挥了很好的作用。而在国内，由于信
息化建设和管理水平和国际尚有比较大的差距，发达国家的 IT 服务管理 佳实
践如何本土化，如何吸收利用国际 IT 服务管理的理论和经验用以指导我们的
IT 运营管理，从而实现中国企业的“ 佳实践”，是需要研究和探索的问题。 
（二）研究的公司背景 
1、企业概况 
F 烟草商业公司（以下简称 F公司）成立于 1984 年 1 月，下辖 9 家地市级
公司、F进出口有限公司和 H投资管理有限公司等直属单位以及 70 个县级分公
司，控股 2 家烟叶复烤加工企业。主要负责全省的烟草专卖行政管理及执法监
督、卷烟销售及销售网络建设、烟叶生产经营的组织和烟叶复烤加工等工作，
拥有职工 1万多人，持证卷烟零售客户近 15 万户，烟农近 9万户。2008 年，F
烟草商业公司累计销售卷烟 149.37 万箱，生产烤烟 288.6 万担，实现烟农收入
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